






A.   Penelitian terdahulu    
Untuk menghindari penelitian dengan objek yang sama, maka di perlukan kajian-
kajian terdahulu. Terdapat beberapa penelitian yang dilakukan mengenai fenomena 
yang berkaitan dengan penelitian yang akan ditulis antara   
lain:   
Wahab, Wirdayanni (2017). Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap 
Kepuasan Nasabah Perbankan Syari’ah Di Kota Pekanbaru. Penelitian ini 
membahas tentang meningkatkan pelayanan terhadap nasabah pada khususnya, 
disarankan pimpinan perbankan syari’ah di kota pekanbaru lebih memperhatikan 
tingkat kinerja dan profesionalisme karyawan dengan memberikan 
pelatihanpelatihan pada karyawan dan memperhatikan tingkat kesejahteraan 
karyawan.  
Perbankan syari’ah di kota Pekanbaru mempunyai kualitas pelayanan yang 
cukup memuaskan sehingga nasabah tidak perlu merasa ragu menjadi nasabah di 
Perbankan syari’ah di kota Pekanbaru. Persamaan penelitian ini dengan penelitian 
yang saya lakukan yaitu sama membahas tentang kualitas pelayanan Bank. 
Perbedaannya penelitian ini membahas tentang kualitas pelayanan terhadap   
kepuasan nasabah perbankan di kota Pekanbaru.   
Rofiah, Chusnul & Wahyuni, Dwi (2017). Kualitas Pelayanan Dan Pengaruh 
Terhadap Loyalitas Pelanggan Yang Di Mediasi Oleh Kepuasan Di Bank 
Muamalat Jombang. Penelitian ini membahas tentang kepuasan pelanggan dapat 





Kepuasan yang dirasakan pelanggan dapat membangun sebuah loyalitas 
pelanggan. Untuk membangun loyalitas pelanggan, dapat melalui kepuasan yang 
dirasakan oleh nasabah dan juga kualitas pelayanan yang baik dari Bank Muamalat 
Jombang. Persamaan penelitian ini dengan penelitian yang saya lakukan adalah 
sama membahas tentang kualitas pelayanan dan menggunakan jenis penelitian 
kuantitatif. Perbedaannya peneliti ini tidak membahas tentang kualitas pelayanan 
islami.   
Aziz, Ervin Kumala (2017). Pengaruh Kualitas Pelayanaan Terhadap 
Loyalitas Nasabah (Studi Kasus Pada Bank Syariah Mandiri KC.XXX  Kota 
Malang. Penelitian ini membahas tentang pelayanan yang diberikan bank kepada 
nasabah berpedoman pada prinsip syari’ah, yaitu memberikan edukasi bagi 
masyarakat atau nasabah untuk mengetahui perbedaan Bank konvensional dan 
Bank syariah. BSM mampu membeikan kualitas pelayanan yang sangat 
memuaskan agar dirasakan oleh nasabah ketika karyawan mampu memberikan 
pelayanan yang sangat cepat.Persamaan penelitian ini dengaan penelitian yang saya 
lakukan adalah memabahas tentang kualitas pelayanan. Perbedaannya penelitian 
ini hanya meneliti kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah Tabungan bsm, 
sedangkan penelitian saya membahas tentant semua produk Tabungan yang ada di 
Bank Muamalat.   
Rohman, Anshoriyah (2017). Pengaruh Kualitas Pelayanan Dalam 
Pembiayaan Murabahah Terhadap Kepuasan Nasabah. Penelitian ini membahas 
tentang pengaruh kualitas pelayanan dalam pembiayaan murabahah terhadap 
kepuasan nasabah, penelitian ini bertujuan untuk mengetahui faktor pelayanan apa 





murabahah terhadap kepuasan nasabah. Persamaan penelitian ini dengan penelitian 
yang saya lakukan adalah membahas tentang pengaruh kualitas pelayanan Bank. 
Perbedaannya penelitian ini hanya membahas tentang pembiayaan Murabahah.  
Wijaya, Beik, & Sartono (2017). Pengaruh Kualitas Pelayanan Perbankan  
Terhadap Kepuasan Dan Loyalitas Nasabah Bank Syariah XYZ di Jakarta. 
Penelitian ini menunjukkan bahwa semakin baik pula tingkat kepuasan nasabah 
yang akan membawa kepada loyalitas nasabah karena dari hasil penelitian juga 
menunjukkan bahwa kepuasan nasabah berpengaruh positif terhadap loyalitas 
nasabah.  Persamaan pebelitian ini dengan penelitian yang saya lakukan adalah 
membahas tentang kualitas pelayanan. Perbedaannya penelitian dari segi metode 
analisis Structrural Equation Modeling (SEM) dan penelitian ini menggunakan dua 
variabel terikat, serta penelitian ini tidak meggunakan produk tabungan.   
Astuti, Norhayatun, & Qahfi. (2018).  Kontribusi Pelayanan Terhadap 
Kepuasan Nasabah Bank Muamalat. Penelitian ini membahas tentang pelayanan 
dan kepuasan nasabah. Bedasarkan hasil kategorisasi skor dari pelayanan dan 
kepuasan nasabah, secara umum menunjukkan bahwa pelayanan di Bank 
Muamalat Cabang Pembantu Sampit termasuk dalam kategori sedang dalam 
persentase terbesar 84%. Sedangkan untuk kategori tinggi diperoleh persentase 
sebesar 3% dan kategori rendah sebesar 13%. Persamaan penelitian ini dengan 
penelitian yang saya lakukan adalah membahas tentang kualitas pelayanan Bank. 
Perbedaannya penelitian ini tidak menggunakan variabel tangibel, daya tanggap, 
kehandalan, jaminan, empati untuk mengukur kepuasan nasabah pada Bank 





Siregar, Lukman, Hakim. (2018). Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap 
Kepuasan Nasabah Produk Gadai Emas. Penelitian ini membahas tentang sistem 
pelayanan sangat berpengaruh terhadap kepuasan nasabah, maka sistem pelayanan 
di perusahaan hendaknya dapat ditingkatkan lagi agar kepuasan nasabah dapat 
meningkat. Masih ada faktor lain selain sistem pelayanan yang mempengaruhi 
peningkaatan kepuasan nasabah. Persamaan penelitian ini dengan penelitian yang 
saya lakukan adalah meneliti tentang kualitas pelayanan. Perbedaannya penelitian 
ini membahas tentang produk gadai emas.   
Susanti, Novia & Syahrian , Arsyad  (2019). Pengaruh Kualitas Pelayanan 
Terhadap Kepuasan Nasabah (Pada PT.Bank Syari’ah Mandiri Cabang Pondok 
Pinang). Penelitian ini membahas tentang kualitas pelayanan yang diberikan oleh 
PT.Bank Syari’ah Cabang Pondok Pinang terhadap nasabahnya mendapatkan 
respon yang baik dengan melihat hasil jawaban responden dengan interval tertinggi  
3,44 yaitu pada indikator jaminan dimana pernyataan “Jaminan keamanan dalam 
bank.” Sehingga banyak responden yang memilih untuk menggunakan jasa 
perbankan PT.Bank Syari’ah Cabang Pondok Pinang untuk memenuhi 
kebutuhannya. Persamaan penelitian ini dengan peneitian yang saya lakukan adalah 
membahas tentang kualitas pelayanan yang ada dibank. Perbedaannya penelitian 
ini menggunakan. Analisis Regresi Linear Sederhana, sedangkan penelitian saya 
menggunakan Regresi Linear Berganda. 
Angkoso, Y. D. (2019). Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 
Nasabah Bank Bni Jalan Jenderal Sudirman Serta Dampaknya Terhadap Loyalitas  
Nasabah. Penelitian ini membahas tentang kualitas pelayanan terhadap kepuasan 





sehingga peningkatan terhadap pelayanan yang diberikan mampu memberikan 
kesan yang positif kepada nasabah Bank BNI. kepuasan nasabah berpengaruh 
signifikan terhadap loyalitas nasabah. Persamaan penelitian ini dengan penelitian 
yang saya lakukan adalah membahas tentang kualitas pelayanan pada Bank. 
Perbedaanya penelitian ini meneliti di Bank Konvensional sedangkan penelitian 
yang saya lakukan di Bank Muamalat.   
Aditya Niko Pratama (2018). Pengaruh Pelayanan Terhadap Kepuasan 
Nasabah Menggunakan Pembiayaan Pensiun. Penelitian ini membahas Variabel 
keandalan (reliability) memiliki pengaruh yang berarti dalam meningkatkan 
kepuasan nasabah menggunakan pembiayaan pensiunan di Bank Syariah Mandiri  
KCP Teluk Betung Bandar Lampung, Yang dibuktikan dengan nilai thitung 3,621 
> 1,998 dan nilai signifikansi 0,001 < 0,05 maka Ho ditolak H2 diterima. Hal 
tersebut terbukti bahwa Bank Syariah Mandiri KCP Teluk Betung dalam setiap 
transaksi ditangani dengan cepat dan tanpa berbelit-belit pada saat melakukan 
pencairan dana pembiayaan pensiunan. Apabila kualitas pelayanan dari variabel 
keandalan (reliability) ditingkatkan maka kepuasan nasabah pembiayaan pensiunan 
akan meningkat. Persamaan penelitian ini dengan penelitian yang saya lakukan 
adalah membahas tentang kepuasan nasabah. Perbedaanya penelitian ini dilakukan 
di Bank Syariah Mandiri KCP Teluk Betung sedangkan penelitian yang saya 
lakukan di Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang Malang.   
B. Definisi Kualitas Pelayanan   
1. Kualitas   
Kualitas ialah sebuah kondisi dinamis yang berhubungan dengan 





(Suntoyo,2012). Definisi lain dari kualitas adalah  suatau kondisi yang 
dinamis berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan 
yang memenuhi atau melebihi harapan (Tjiptono dalam Wahab, 2017).     
Kualitas merupakan ciri serta sifat suatu produk atau pelayanan yang 
berpengaruh pada kemampuan untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan 
maupun yang tersirat (Kotler dalam Febriana, 2016).  Kualitas mempunyai 
arti yang sangat luas, relative, berubah-ubah dan berbeda-beda, oleh karena 
itu definisi dari kualitas memiliki banyak kriteria dan sangat bergantung pada 
konteksnya.  
 Kualitas dapat diartikan dari dua persfektif yang berbeda, yaitu dari 
sisi konsumen dan sisi produsen. Akan tetapi dasar dari konsep kualitas sering 
dianggap sebagai kesesuaian, keseluruhan ciri-ciri dan karakteristik dari satu 
pruk yang diharapkan konsumen (Darsono, 2013).  Lebih lanjut dijelaskan 
bahwa kualitas yang baik menurut produsen yaitu jika produk yang dihasilkan 
perusahaan telah sesuai dengan spesifikasi yang telah ditentukan dari 
perusahaan.    
Kualitas suatu produk dapat memiliki peranan penting di dalam 
perusahaan, karena dapat memiliki simbol kepercayaan yang bernilai dimata 
konsumen (Schroeder G dalam Nastiti, 2014). Lebih lanjut dipaparkan bahwa 
kualitas adalah kecocokan penggunaan produk atau jasa yang memenuhi 
kebutuhan pelanggan yang berkaitan dengan nilai dan kepuasan konsumen.     
2. Pelayanan    
Pelayanan ialah setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh 





mengakibatkan kepemilikan apapun (Kotler,2008). Pelayanan adalah 
kegiatan yang dilakukan oleh seseorang atau sekelompok orang dengan 
landasan faktor materi melalui sistem, prosedur dan metode tertentu dalam 
rangka usaha memenuhi kepentingan orang lain sesuai dengan haknya 
(Moenir,2010).   
Pelayanan merupakan salah satu aktivitas yang bersifat tidak kasat mata 
yang terjadi sebagai akibat adanya interaksi antara konsumen dengan 
karyawan atau hal-hal lain yang disediakan oleh perusahaan pemberi 
pelayanan yang dimaksud untuk memecahkan permasalahan 
konsumen/pelanggan (Mahmoeddin, 2010).   
Pelayanan memiliki arti yang sangat luas dalam hal pekerjaan dan cara 
bekerja dari para juru layanan yang semuanya ditujukan untuk memberikan 
kepuasan pada konsumen. Pegawai atau pelayan yang terdidik dengan baik 
dan mengerti akan pekerjaannya tentunya tidak akan berhenti setelah 
usahanya untuk memberikan kepuasan kepada konsumen berhasil, akan 
tetapi dia berusaha terus supaya dapat melayani dan mendahului sebelum 
konsumennya menyampaikan keinginannya. Selain itu juga sikap ramah 
tamah dari  pelayan atau karyawan juga tidak kalah pentingnya dalam 
memberikan pelayanan kepada konsumen.   
Untuk mencapai tingkat pelayanan yang unggul setiap karyawan harus 
memiliki keterampilan terentu, diantara penampilan yang baik dan menarik, 
sikap ramah, memperhatikan gairah kerja dan sikap selalu siap melayani, 
tenang dalam melayani, tidak merasa tunggi hati karena dibutuhkan, 





departemennya maupun bagian lainnya, mampu berkomunikasi dengan baik 
(Wahab, 2017).    
3. Kualitas Pelayanan   
Kualitas pelayanan yaitu tingkat keunggulan yang diharapkan dan 
pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan 
pelanggan (Nasution, 2004). Kualitas pelayanan yaitu ukuran seberapa bagus 
tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi pelanggan 
kualitas pelayanan diwujudkan melalui pemenuhan, kemauan pelanggan serta 
ketepatan penyampaian untuk mengimbangi harapan pelanggan (Tjiptono 
dalam Pitaloka, 2017).     
Definisi lain dari kualitas pelayanan adalah perbedaan antara harapan 
dan kenyataan yang diterima oleh pelanggan atau sebaliknya (Parasuraman 
dalam Huda & Subagiyo, 2015). Pelayanan yang berkualitas dapat terwujud 
jika manajemen perusahaan memahami faktor-faktor yang mempengaruhi 
kualitas pelayanan. Kualitas pelayanan sebagai kemampuan merencanakan, 
menciptakan dan menyerahkan produk yang bermanfaat luar biasa bagi 
pelanggan. Lebih lanjut dijelaskan bahwa kualitas pelayanan karyawan 
sebagai jaminan atas ketersediaan produk, rasa responsivitas, biaya 
administrasi yang lebih hemat, ketepatan waktu memberikan pelayanan dan 
waktu tunggu yang lebih pendek, kesempurnaan pelayanan, serta kemampuan 
menimbulkan kesenangan dan perasaan nyaman pada konsumen (economics 
administrasion cost, lead time to customer delivery , elimination of weste 






4. Kualitas Pelayanan Menurut Islam   
Konsep kualitas pelayanan menurut Islam adalah bentuk evaluasi kognitif 
dari konsumen atas penyajian jasa oleh organisasi jasa yang menyadarkan 
setiap aktivitasnya kepada nilai-nilai moral dan sesuai kepatuhan yang telah 
diterangkan oleh syariat Islam (Othman & Owen dalam Putra, Rizky, 2014). 
Allah SWT berfirman dalam (Qs. Al-Baqarah (2) : 267).    
ا أَْخَرْجَنا لَُكْم ِمَن اْْلَْرِض ۖ َوََل تَ  َباِت َما َكَسْبُتْم َوِممَّ َها الَِّذيَن آَمُنوا أَْنفِقُوا ِمْن َطيِّ ُموا َيا أَيُّ َيمَّ
َ َغِنيٌّ َحِميد  ِه إَِلَّ أَْن ُتْغِمضُ اْلَخِبيَث ِمْنُه ُتْنفِقُوَن َولَْسُتْم ِبآِخِذي وا فِيِه ۚ َواْعلَُموا أَنَّ َّللاَّ  
Artinya :“Hai orang-orang yang beriman, nafkahkanlah (dijalan Allah) 
sebagian dari hasil usahamu yang baik-baik dan sebagian dari apa yang Kami 
keluarkan dari bumi untuk kamu. Dan janganlah kamu memilih yang 
burukburuk lalu kamu menafkahkan dari padanya, padahal kamu sendiri tidak 
mau mengambilnya melainkan dengan memincingkan mata terhadapnya. 
Dan ketahuilah, bahwa Allah Maha Kaya lagi Maha Terpuji”. (Qs. Al-
Baqarah (2: 267).    
Ayat tersebut menjelaskan tentang bahwa Islam sangat memperhatikan 
suatu pelayanan yang sangat berkualitas, memberikan yang terbaik dan bukan 
yang buruk. Berdasarkan pendapat para ahli dapat disimpulkan bahwa 
kualitas pelayanan merupakan suatu bentuk dari aktivitas yang dilakukan 
oleh perusahaan untuk memenuhi harapan dari pelanggan/konsumen.   
5. Dimensi Kualitas Pelayanan   
Menurut Lupiyoadi Nawawi & Purwanto, (2018). Dimensi kualitas 
pelayanan dibagi menjadi lima untuk mengdentifikasi pelayanan yang 





1. Bukti Fisik (Tangibels)   
Kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukkan eksistensi kepada 
pihak eksternal. Penampilan dan kemampuan sarana prasarana fisik 
perusahaan dan keadaan lingkungan sekitarnya adalah bukti nyata dari 
pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa, yang meliputi fasilitas fisik 
(Bangunan Gedung, peralatan dan perabotan ).   
2. Kehandalan (Reliability)   
Kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan yang sesuai yang 
dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Kinerja harus sesuai dengan 
harapan pelanggan yang berarti ketepatan waktu, pelayanan yang sama, 
untuk semua pelanggan tanpa kesalahan sikap simpatik, dan dengan 
akurasi yang tinggi.   
3. Daya Tanggap (Responsibility)   
Suatu Kemampuan untuk membantu dan memberikan pelayanan yang 
cepat (responsive) dan tepat pada pelanggan, dengan penyampaian 
informasi yang jelas. Memberikan konsumen menunggu tanpa adanya 
suatu alasan yang jelas menyebabkan persepsi yang negatif dalam kualitas 
pelayanan.   
4. Jaminan (Assurance)   
Pengetahuan,kesopan santunan dan kemampuan para pegawai perusahaan 
untuk menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada perusahaan.  
Terdiri dari berbagai komponen yaitu, komunikasi (communication), 
kredibilitas (credibilitas), keamanan (security), kompetens (competence) 





5. Empati (Empathy)   
Memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual atau pribadi yang 
diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya memahami keinginan 
konsumen. Dimana suatu perusahaan diharapkan memiliki pengertian dan 
pengetahuan tentang pelanggan,memahami, kebutuhan pelanggan secara 
spesifik, serta memiliki waktu pengoperasian yang nyaman bagi 
pelanggan.   
C.  Kepuasan Nasabah   
Kepuasan pelanggan yaitu perasaan senang atau kecewa yang muncul setelah 
membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja (atau 
hasil) yang di harapkan (Kotler,2014). Kepuasan konsumen merupakan suatu 
penilaian emosional dari konsumen setelah konsumen menggunakan suatu produk, 
dimana harapan dan kebutuhan konsumen yang menggunakannya terpenuhi 
(Daryanto & Setyobudi,2014).   
Kepuasan pelanggan ialah suatu konsep yang telah dikenal dan banyak 
digunakan dalam berbagai bidang riset pelanggan (menganggap bahwa pelanggan 
dapat menilai kinerja pelayanan, yang dibandingkan dengan harapan sebelum 
membeli atau mengonsumsi) (Hasan, 2010). Kepuasan pelanggan tehadap suatu 
jasa merupakan perbandingan antara persepsinya terhadap jasa yang diterima 
dengan harapannya sebelum menggunakan jasa tersebut (Jasfar dalam Ramadhani, 
2009). Jika harapannya terlampaui, berarti jasa tersebut telah memberikan suatu 
kualitas yang luar biasa dan akan menimbulkan kepuasan sangat tinggi. Sebaliknya, 
jika harapannya tidak tercapai, maka diartikan kualitas jasa tersebut tidak 





pelanggannya. Jika harapannya sama dengan yang diperoleh, maka pelanggan akan 
puas.   
Indikator kepuasan Pelanggan Menurut Hawkins dan Lonney dalam Imansyah & 
Irwan Haris, (2018) terdiri dari :   
1. Kesesuaian Harapan   
Merupakan tingkat kesesuaian antara kinerja produk yang diharapkan oleh 
pelanggan dengan yang dirasakan oleh pelanggan, meliputi :   
a. Produk yang di peroleh sesui atau melebihi dengan yang diharapkan.   
b. Pelayanan oleh karyawan yang diperoleh sesuai atau melebihi dengan yang 
diharapkan.   
c. Fasilitas penunjang yang diperoleh sesuai atau melebihi dengan yang 
diharapkan.   
2. Minat berkujung kembali   
Merupakan kesediaan pelanggan untuk berkunjung kembali atau melakukan 
pembelian ulang terhadap suatu produk, meliputi:   
a. Berniat untuk berkunjung kembali karena pelayanan yang diberikan oleh 
karyawan memuaskan.   
b. Berniat untuk berkunjung kembali karena nilai dan manfaat yang diperoleh 
setelah mengkonsumsi produk.   
c. Berniat untuk berkunjung kembali karena fasilitas penunjang yang 
disediakan memadai.   
3. Kesediaan merekomendasikan   
Merupakan kesediaan pelanggan untuk merekomendasikan produk yang telah 





a. Menyarankan teman atau kerabat untuk membeli produk yang ditawarkan 
karena pelayanan yang memuaskan.   
b. Menyarankan teman atau kerabat untuk membeli produk yang ditawarkan 
karena fasilitas penunjang yang disediakan memadai.   
c.  Menyarankan teman atau kerabat untuk membeli produk yang ditawarkan 
karena nilai atau manfaat yang didapat setelah mengkonsumsi sebuah 
produk jasa.   
D. Bauran Pemasaran (Marketing Mix)   
Bauran pemasaran adalah perangkat alat pemasaran yang digunakan 
perusahaan untuk mengejar tujuan perusahaanny. Bauran pemasaran merupakan 
satu perangkat yang terdiri dari produk, harga, promosi dan distribusi yang 
didalamnya akan menentukan tingkat keberhasilan pemasaran dan semua itu 
ditujukan untuk mendapatkan respon yang diinginkan dari pasar sasaran (Kotler 
dan Keller,2007).   
1. Produk (Product)   
Intensitas Kompetisi di pasar memaksa perusahaan untuk mengupayakan 
adaptasi produk yang tinggi guna meraih keunggulan yang kompetitif atas 
pesaing, karena adaptasi produk dapat memperluas basisi pasar lokal dan 
ditingkatkan untuk preferensi lokal tertentu. Konsumen semakin banyak 
memiliki alternatif dan sangat hati-hati dalam menentukan keputusan untuk 
melakukan pembelian dengan mempertimbangkan faktor-faktor kebutuhan, 
keunggulan produk, pelayanan dan perbandingan harga sebelum memutuskan 





satu faktor penentu dari kesuksesan produk baru dimana kesuksesan produk 
tersebut diukur dengan parameter jumlah penjualan produk (Tjiptono,2008).   
2. Harga (Price)   
Definisi harga adalah sejumlah uang (ditambah beberapa produk) yang 
dibutuhkan untuk mendapatkan sejumlah kombinasi dari produk dan 
pelayanannya. Dari definisi diatas dapat diketahui bahwa harga yang dibayar 
oleh pembeli sudah termasuk layanan yang diberikan oleh penjual. Banyak 
perusahaan mengadakan pendekatan terhadap penentuan harga berdasarkan 
tujuan yang hendaknya dicapainya. Adapun tujuan tersebut dapat berupa 
meningkatkan penjualan, mempertahankan market share, mempertahankan 
stabilitas harga, mencapai laba maksimum dan sebagainya. (Engel, J ; 
Blackwell R,2004).   
3. Tempat (Place)   
Lokasi atau tempat seringkali ikut menentukan kesuksesan perusahaan, 
karena lokasi erat kaitannya strategi seperti flexibility, competitive, 
positioning dan focus. Fleksibelitas suatu lokasi merupakan ukuran sejauh 
mana suatu perusahaan dapat bereaksi terhadap perubahan situasi ekonomi. 
Keputusan pemilihan lokasi berkaitan dengan komitemen jangka panjang 
terhadap aspek-aspek yang sifatnya kapital intensif, maka perusahaan benar-
benar harus mempertimbangkan dan menyeleksi lokasi yang responsif 
terhadap situasi ekonomi, demografi, budaya, dan persaingan dimasa datang 







4. Promosi (Promotion)   
Promosi adalah suatu bentuk komunikasi pemasaran yang merupakan 
aktivitas pemasaran yan berusaha menyebarkan informasi,  
mempengaruhi/membujuk dan meningkatkan pasar sasaran atas perusahaan 
dan produknya agar bersedia menerima, membeli dan loyal pada produk yang 
ditawarkan perusahaan yang bersangkutan  (Tjiptono,2007).   
5. Orang (People)   
Terdapat empat kriteria peranan atau pengaruh dari aspek people yang 
mempengaruhi pelanggan, yaitu dan sangat mempengaruhi pelanggan, yaitu 
peran : Contractors, Peolple, disini berinteraksi langsung dengan konsumen 
dalam frekuensi yaang cukup sering dan sangat mempengaruhi keputusan 
konsumen untuk membeli. Modifier : People tidak secara langsung 
mempengaruhi konsumen dalam keputusan untuk membeli tetapi cukup 
sering berhubungan dengan konsumen, misalnya : resepsiois. Influencers : 
People mempengaruhi konsumen dalam keputusan untuk membeli tetapi 
tidak secara langsung kontak dengan konsumen. Isolated : People tidak 
secara langsung ikut serta dalam marketing mix dan juga tidak sering bertemu 
dengan konsumen. Miaslnya: karyawan bagian administrasi penjualan, SDM 
dan data processing (Lupiyoadi 2001).   
6. Proses (Process)   
Membedakan proses dalam dua cara, yaitu: Complexity, dalam hal ini 
berhubungan dengan langkah-langkah dan tahap dalam proses. Divegernce, 
berhubungan dengan adanya perubahan dalam langkah tahap proses. Obyek 





pasar. Oleh karena itu jasa harus didesign untuk memenuhi keinginan 
tersebut. Design jasa tersebut disampaikan. Proses mencerminkan bagaimana 
semua elmen bauran pemasaran dikoordinasikan untuk menjamin kualitas 
dan konsistensi jasa diberikan kepada pelaanggan. Dengan demikian. 
Pemasar harus dilibatkan ketika desain proses jasa dibuat, karena juga sering 
terlibat dalam pengawasan kualitas jasa (Lupiyoadi,2004).   
E. Tabungan   
Simpanan yang penarikannya hanya dapat dilakukan menurut syarat yang  
disepakati, tetapi tidak dapat ditarik dengan cek, bilyet giro, dan/atau alat lainnya 
yang dipersamakan dengan itu, dengan kemajuan teknologi, tabungan pada saat ini 
dapat ditark dengan menggunakan kartu bank ATM, atau melaui telpon (savings)  
(www.bi.go.id.) (diakses pada tanggal 19 Oktober 2019).    
F. Kerangka Penelitian      
Kerangka penelitian menggambarkan pengaruh antara variabel bebas terhadap 
variabel yang terikat yaitu analisis pengaruh kualitas pelayanan dan kepuasan 
nasabah terhadap kepuasan nasabah dalam menggunakan produk tabungan di Bank 
Muamalat Indonesia Kantor Cabang Malang. Dalam penelitian ini model hubungan 
anatara variabel bebas yaitu variabel kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah 
dalam menggunakan produk tabungan di Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang 






Kepuasan pelanggan pada dasarnya adalah perbedaan antara harapan dan hasil yang 
dirasakan oleh pelanggan. Dari Variabel X1 (Bukti Fisik) yang meliputi : Lokasi 
Bank, Bangunan fisik bank, alat-alat tulis dan produk dari bank dan pegawai bank 
yang berpenampilan rapi dan sopan. Variabel X2 (Kehandalan) yang meliputi : 
Fasilitas seperti ATM selalu dalam keadaan berfungsi, Pegawai Bank tidak 
melakukan kesalahan dalam pencatatan keuangan nasabah, Bank memenuhi 
pelayanan yang telah dijanjikan, pegawai bank tidak membeda-bedakan nasabah 
dan pegawai bank melayani nasabah dengan sopan. Variabel X3 (Daya Tanggap) 
yang meliputi : Nasabah selalu mendapatkan pelayanan tanpa harus menunggu 
lama, Pegawai Bank melayani dan menyelesaikan suatu transaksi dengan cepat, 
pegawai bank memiliki pengetahuan untuk menjawab pertanyaan dari nasabah, 
bank memiliki call center yang mudah untuk dihubungi, Bank menyediakan 
fasilitas penunjang melalui mobile banking. Variabel X4 (Jaminan) yang meliputi 





memberikan jaminan tepat waktu dalam pelayanan, Pegawai bank memberikan 
jaminan legalitas dalam pelayanan. Variabel X5 (Empathy) meliputi: Pegawai 
Bank memberikan solusi pada setiap masalah nasabah, Pegawai bank memenuhi 
kebutuhan nasabah, pegawai bank menerima dengan baik semua  
laporan/pengaduan dari nasabah, pegawai bank selalu memberikan senyum dan 
salam kepada nasabah setiap bertemu dan berpisah, karyawan bank selalu 
menawarkan bantuan kepada nasabah.  Kualitas Pelayanan dapat menjadi alat ukur 
untuk mengukur kepuasan nasabah san seberapa tingkat pelayanan yang diberikan 
dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan nasabah sesuai dengan yang menjadi 
harapan nasabah. Jika pelayanan yang diberikan jauh dibawah harapan nasabah, 
maka nasabah akan merasa kecewa, akan tetapi jika pelayanan yang diberikan 
sudah sesuai dengan harapan nasabah, nasabah akan merasa puas dan jika 
pelayanan melebihi harapan nasabah, maka nasabah akan merasa sangat puas.   
G.  Hipotesis   
Hipotesis (hypo: sebelum, thesis: pernyataan, pendapat) merupakan proporsi 
yang akan diuji dan masih bersifat sementara atau suatu pernyataan yang pada 
waktu diungkapnya belum bisa diketahui keberananya, akan tetapi kemungkinan 
untuk diuji dalam kenyataan empiris.   
Berdasarkan latar belakang masalah, rumusan masalah, tujuan dan kegunaan 
hasil penelitian yang telah diuraikan, maka hipotesis dalam penelitian ini :  
X1→Y   
𝐻0: Tidak ada pengaruh antara Tangible terhadap kepuasan nasabah dalam 
menggunakan produk tabungan di Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang 





𝐻1: Ada pengaruh antara Tangible terhadap kepuasan nasabah dalam menggunakan 
produk tabungan di Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang Malang.   
X2→Y   
𝐻0:  Tidak ada pengaruh antara Reliability terhadap kepuasan nasabah  dalam 
menggunakan produk tabungan di Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang 
Malang.   
𝐻1: Ada pengaruh antara Reliability terhadap kepuasan nasabah dalam menggunakan 
produk tabungan di Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang Malang.   
X3→Y   
𝐻0: Tidak ada pengaruh antara Responsibility terhadap kepuasan nasabah dalam 
menggunakan produk tabungan di Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang 
Malang.   
𝐻1: Ada pengaruh antara Responsibility terhadap kepuasan nasabah dalam 
menggunakan produk tabungan di Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang 
Malang.   
X4→Y   
𝐻0: Ada pengaruh antara Assurance terhadap kepuasan nasabah dalam menggunakan 
produk tabungan di Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang Malang   
𝐻1: Tidak ada pengaruh antara Assurance terhadap kepuasan nasabah dalam 
menggunakan produk tabungan di Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang 
Malang.   





𝐻0: Tidak ada pengaruh antara Empathy terhadap kepuasan nasabah dalam 
menggunakan produk tabungan di Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang 
Malang.   
𝐻1: Ada pengaruh antara Empathy terhadap kepuasan nasabah dalam menggunakan 
produk tabungan di Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang Malang.   
  
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
